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Comme nous l’avons vu dans le chapitre 9, trois domaines scientifiques étudient 
significativement l’intranet-RH et donnent lieu à :  
a)-une approche technologique et/ou sous l’angle des Systèmes d’information,  
b)- une approche organisationnelle et fonctionnelle comme le contexte 
organisationnel, la stratégie générale, la stratégie RH, le management,   ou enfin… 
c)-une approche centrée sur les individus acteurs stratégiques, concepteurs et 
utilisateurs des technologies (Sociologie des organisations).  
Les discours des praticiens ne reflètent pas forcément les découpages proposés par 
chaque courant de recherche. Ainsi Merck (2002) positionne clairement l’E-RH comme 
innovation tandis que Ruël, Bondarouk, Looise (2004), Ruël (2004) beaucoup plus sceptiques 
titrent leur ouvrage universitaire « E-HRM : innovation or irritation ? ». Les véritables enjeux 
de l’intranet RH apparaîtront peut être dans la confrontation des points de vue et dans 
l’articulation des différentes approches (technologique, organisationnelle, sociologique). Pour 
cela nous avons synthétisé et structuré une centaine d’articles/ouvrages autour de quatre axes 
qui nous permettent de regrouper les thèmes de recherche en fonction de leur proximité. Ces 
axes sont : 
-L’INTRODUCTION ET LES STADES DE DEVELOPPEMENT DES TIC,  
-TIC ET ORGANISATION & STRATEGIE,  
-E-RH   
-TIC ET KNOWLEDGE MANAGEMENT (KM).  
Nous présentons dans ce chapitre les derniers axes : celui consacré à l’e-RH et celui 
qui étudie les TIC & le KM (3
ème & 4ème partie, cf. tableau c-dessous). L’axe Introduction & 
Stades de développement des TIC et l’axe TIC & Organisation –stratégie ont été présentés 
dans le chapitre 9. 
 
  I Technologie  II Organisation Stratégie  III Individu 
1 Introduction & stades de 
développement des TIC 
2 TIC Organisation/Strategie 
 
Voir chapitre 9 «Les intranets RH : de l’introduction des 
TIC aux nouvelles formes d’organisation» 
3 TIC et GRH       
4 TIC et Knowledge Management       
 
La première partie porte sur l’axe GRH puis la seconde sur le knowledge management. 
Elles seront subdivisées suivant l’angle technologique, organisationnel ou individuel. 
  11. TIC et GRH 
1.1 L’approche par la technologie 
La notion de SIRH n’est pas nouvelle (Haines et Petit 1997, De Sanctis 1986, 
Boudreau 1996, Broderick et Boudreau 1992, Kovach et Cathcart 1999, Gilbert 2000, Groe, 
Pyle, Jamrog 1996, Martisons, Chong 1999).  
Un SIRH est un système utilisé pour acquérir, stocker, manipuler analyser, trier, 
distribuer des informations pertinentes concernant les ressources humaines dans une 
organisation (Tannenbaum 1990). Hendrickson (2003) ajoute qu’il n’est pas limité aux 
aspects techniques (matériels informatiques, applications logiciels) mais inclut aussi les 
individus, les procédures et politiques, les données requises pour gérer les RH. 
Malgré l’inexorable développement des SIRH dans les opérations RH, différents 
auteurs comme Kovach et al (2002), Bassett, Campbell et Licciardi (2003), Ball (2001), 
Tansley (2001) soulignent que l’utilisation de ces systèmes n’est pas optimum et reste à un 
niveau administratif.  
Ruël (2005) précise avec force qu’il ne faut pas confondre le SIRH et l’E-RH car le 
SIRH est un outil à destination de la fonction RH alors que l’E-RH vise les personnes en 
dehors du département RH.  
I.2 L’approche organisationnelle 
L’E-Rh peut être abordée sous deux grands thèmes : premièrement l’impact des TIC 
sur les pratiques de gestion des ressources humaines et deuxièmement l’intégration des TIC 
par la fonction ressources humaines. 
I21 l’impact des TIC sur les pratiques de gestion des ressources humaines 
Dans le premier thème, les auteurs analysent conjointement les TIC et les variables du 
« MIX RH » (Bietry 2002). Divers auteurs présentent des fonctionnalités comme le LSRH 
(Peretti 2001, Barthes et Goncalves 2002, Koven 2002), le E-Learning (Favier, Kalika, 
Trahand 2004), le E-recrutement (Barel 2002, Parbudyal, Dale 2003). D’autres s’intéressent à 
l’impact des TIC sur la mobilité interne et la gestion des compétences (Defelix 2001, Coulon 
et Mercier 2002), la gestion de la rémunération, celle de la formation (Kosarzycki 2003, 
Favier, Kalika, Trahand 2004), l’évaluation et la participation. Plus précisément dans l’étude 
de Laval, Guilloux, Kalika (2002), les fonctionnalités des intranets sont mises en évidence : 
information RH  ; mobilité et carrière  ; gestion administrative, capitalisation des 
connaissances, catalogue de formation, autoformation, gestion des compétences, information 












Alors que les intranets corporate font plus appel à l’information et communication ; les 
Intranets GRH, support des activités de GRH sont caractérisés par des fonctionnalités du 
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Itypes : mobilité et carrières, formation, information RH, gestion des compétences. Et enfin, 
les intranets spécialisés sont support du Knowledge Management.  
 
122 l’intégration des TIC par la fonction ressources humaines 
Le développement de l’économie du savoir a un impact sur la place et la légitimité de la 
fonction RH au sein des entreprises. Différents auteurs soulignent que la fonction peut perdre 
sa place à moins que les praticiens ne répondent avec intelligence aux défis d’un nouvel 
environnement en transformant la fonction comme créatrice de valeur avec des orientations 
compétitives et stratégiques (Lepak et Snell 1998, Ulrich 2001, Besseyre des Hort 2002, 
Blanchot et  Wacheux 2002, Lengnick-Hall 2003, Bartol Liu 2002).  
Ainsi, Snell, Stueber et Lepak (2002), Lengnick-Hall&Lengnick-Hall (2003),   
explorent la notion de département RH virtuel associée à l’organisation en réseau construite 
sur des partenariats et médiatisée par les technologies de l’information. Ces «  cyber  » 
départements apparaissent dans le but d’associer simultanéement la flexibilité, la réduction 
des coûts et l’amélioration du service. S’appuyant sur la matrice de Lepack & Snell (1998) sur 
la création de valeur des salariés, Snell, Stueber, et Lepak (2002) expliquent comment la 
fonction RH « électronique » peut créer de la valeur. Se reposant sur les théories resource-
based,  coûts  de  transaction,  capital  social,  ils  croisent                        
l’axe « unicité ou degré de spécificité des activités RH » et l’axe « valeur stratégique des 
activités RH  ». Les technologies de l’information permettent l’automatisation (impact 
opérationnel) et favorisent les accès distants (impact relationnel) et transforment le champ et 
la fonction du département RH. « L’ outsourcing » des activités RH à faible valeur ajoutée et 
les partenariats avec des acteurs externes (externalisation) vont notamment participer à la 
transformation de la fonction RH. 
Lengnick Hall & Lengnick Hall 2002 associent donc au département RH quatre 
rôles dans l’économie du savoir. Premièrement la fonction RH est « régisseur du capital » 
humain: elle doit atteindre un «  ROI  » optimum sur l’investissement en capital humain. 
Deuxièmement la fonction est « facilitatrice du savoir » et des flux de savoir. Troisièmement 
elle est « créatrice de liens » qu’ils soient inter-fonctionnels, intra , inter organisationnels, 
interfirmes… Et enfin elle est «  la spécialiste du déploiement rapide  » puisque les 
configurations en capital humain doivent être rapidement assemblées, déployées, démontées 
pour répondre à la flexibilité du travail et de l’emploi. 
Enfin les travaux de Swart&Kinie et al. (2002, 2003) examinent le lien entre la GRH, 
la performance et les « Knowledge intensive companies » (Glazer 1991, 1999). 
123 Les modèles de synthèse 
Les auteurs significatifs en e-RH
1 s’accordent pour définir l’impact des TIC sur la GRH :  
Le premier impact est opérationnel avec la mise en place du SIRH (base de données, 
automatisation des activités administratives…).  
Le deuxième impact est transactionnel avec le développement de l’E-RH. Il concerne 
des activités RH plus sophistiquées et intéractives. L’accent n’est plus mis sur l’administratif 
mais sur des outils RH supportant des process manageriaux (recrutement, formation, 
rémunération). 
Enfin le dernier impact est transformationnel avec la fonction RH virtuelle. Ce stade 
concerne des activités stratégiques, processus de changement organisationnel, réorientation 
strartégique. 
                                                 
1 Shrivastava et al, Ruël et al, Snell, Lepak, Lengnick-Hall . 
  3L’intégration stratégique des TIC par la fonction ressources humaines est toutefois liée 
aux enjeux perçus par les acteurs : professionnels de la fonction et équipes dirigeantes. 
I.3 L’approche par les individus 
Gollac et Volkoff (2000) nous montrent comment les conditions de travail ont évolué 
suite aux changements techniques et quelles en sont les conséquences sur la santé physique et 
psychique des salariés. A l’instar de Mahatanankon (2002), on peut se poser la question des 
caractéristiques influençant ou contraignant l’usage des intranets (utilité perçue, anxiété, 
plaisir, âge, niveau d’éducation).  
Quel est le degré d’appropriation  d’intranet par les salariés ? Les partisans du courant 
stucturationniste (De Vaujany (2000, 2003, 2005)  ; Hussain, Taylor, Flynn (2003), Rose, 
Lewis (2001) ) considèrent les usages à deux niveaux : le sens qu'attribue un individu à une 
technologie lorsqu'il l'utilise ; l’évolution ou le renforcement des structures fondamentales de 
l'organisation à travers les usages d'intranet. Les usages des TI sont présentés dans toute leur 
complexité.  
Quel est le degré de satisfaction des salariés utilisateurs d’un intranet ? Les variables 
affectant la satisfaction de l’utilisateur sont des facteurs d’engagement (support de la 
direction, implication du salarié lors du développement, utilité perçue de l’intranet) et des 
facteurs ergonomiques (facilité d’utilisation et disponibilité de l’information sur l’intranet). 
Deltour (2004) dans sa thèse pose la question de l’évaluation des intranets en adoptant le point 
de vue des utilisateurs  et mène une étude empirique auprès de 424 collaborateurs dans le 
secteur bancaire. Phelps, Mok (1999) soulignent l’intérêt d’utiliser une échelle spécifique au 
domaine des services pour mieux évaluer la satisfacteur de l’acteur. C’est ce que fait 
Quinonez (2002) en utilisant  SERVQUAL prenant en compte les attentes des utilisateurs vis-
à-vis du département SI lors de la mise en place d’un intranet. 
 
2. TIC et Knowledge Management 
2.1 L’approche par la technologie 
La littérature conventionnelle (Wen, Yen, Lin 1998) considère l’intranet « only as 
good as its content ». Comme le rappellent Edenius et Borgerson (2003), c’est une vision 
statique où le savoir est reconnu plus ou moins en fonction du contenu existant  et sans 
s’occuper du contexte existant. L’intranet apparaît alors comme une sorte de « bibliothèque 
virtuelle ».  
Deux possibilités s’offrent : la codification ou la personnalisation (Hansen et al 1999).  
Avec la codication, le savoir est savamment codifié et enregistré dans des bases de données 
qui peut être accessible et utilisé par n’importe qui dans une compagnie. A l’inverse avec la 
personnalisation « le savoir est lié finement relié à une personne qui le développe, le partage 
d’individu à individu  ». Si l’approche codification est peut être suffisante dans un 
environnement stable, l’approche personnalisation est prônée dans le contexte des 
« information intensive environments » (Glazer 1991).  
 
2.2 L’approche organisationnelle 
Cette partie couvrira les liens internet et le KM, GRH et la mobilisation du savoir, puis les 
inter-relations entre systèmes d’information partagés et capital social. 
221. Liens entre l’intranet et le KM 
  4De nombreux articles de recherche sont centrés sur le thème de l’intranet et du 
knowledge management mais les points de vue sont divers.   
Les avis peuvent même être opposés. Ainsi certains chercheurs soulignent que 
l’intranet stimule le processus de création du savoir (Scott 1998). Jacko, Salvendy  Sainfort 
(2002) présentent un agenda de recherche sur le lien intranet-entreprise apprenante. Chen, 
Chong, Justis (2000), valorisent le fait que l’intranet peut être un relais positif pour véhiculer 
différents niveaux de connaissances (concepts fondamentaux, pratiques-expériences, point de 
vue des experts et du mentor) au sein d’un réseau de franchise. D’autres comme Muhlmann 
(2001) montrent qu’en réalité, l’inverse se produit ! C’est le cas de Swan et al (1999), Newell 
et al (1999) analysant le cas d’une banque où l’intranet crée une force centrifuge favorisant la 
fission au lieu de l’intégration, promouvant le concept de self autonomie, renforçant les 
clivages des départements au sein d’une organisation notamment avec le développement de 
communautés de savoir éclatées. Un intranet ne favorise pas forcément le changement : en 
effet il peut répliquer les structures existantes voire les renforcer. 
D’autres auteurs sont moins expéditifs et plus circonspects. Ainsi Curry, Stancich 
(2000), Currie, Kerrin (2003), Currie, Kerrin (2004) soulignent le potentiel ambigu des 
intranets : s’ils peuvent déployer l’information, les intranets délimitent l’accès à des zones 
bien protégées. Ces silos ne peuvent disparaître qu’au travers d’une culture de partage de 
l’information. De plus s’il y a publication d’information par le salarié, elle doit être facilitée 
par une interface conviviale, et la contribution des utilisateurs à nourrir l’intranet doit être 
récompensée. Plusieurs types de rémunération pour motiver le partage du savoir sur intranet 
peuvent être envisagées : rémunérations explicites (économiques, accès au savoir, progression 
de carrière) ou implicite (visibilité du salarié, satisfaction personnelle) (Hall 2001). Pour 
Swan, Newell, Scarbrough, Hislop (1999) l’intranet est une technologie support permettant de 
capturer, de partager et de travailler la cognition «  distribuée  » au sein de réseau (Alavi, 
Leidner 2001). Mais ces infrastructures réticulaires ne suffisent pas forcément pour animer 
des communautés locales de pratiques et pour créer des processus sociaux si importants pour 
la communication et le « faire sens ». La cognition « située » est en effet dépendante de la 
culture, de l’histoire, du contexte, de l’émotion, de l’action et est très difficilement séparable 
du monde dans lequel elle se construit (Suchman 1987, Hinds, Kiesler 2002, Hollingshead, 
Fulk, Monge 2002). Pour relier le thème de la connaissance à l’intranet, le chercheur doit 
mener une analyse organisationnelle et une approche systémique comprenant la technologie et 
des acteurs humains en action. En d’autres termes, l’analyse de ce nouveau média doit bien 
sûr se centrer sur l’ artefact « intranets » mais aussi sur un système social incluant d’autres 
sources d’informations quelles soient humaines ou techniques. Robey, Boudreau, Rose (2000) 
encouragent les recherches empiriques permettant de mieux comprendre comment les 
technologies de l’information peuvent être support d’une mémoire organisationnelle 
distribuée. 
De façon plus concrète, certains articles se centrent sur le type d’information contenu 
dans l’intranet qui doit favoriser le savoir, d’autres s’attachent au mode de management 
périphérique. 
Ainsi, Ali (2001) note que les infrastructures intranet ont prouvé leur efficacité pour 
des activités récursives et pour les « using skills », mais beaucoup moins pour  les « making 
skills » et la créativité entrepreneuriale.  L’intranet se révèle comme un média pertinent pour 
représenter, et pour transférer des savoirs explicites (processus structurés de décision, CAO) 
mais moins pour les savoirs tacites et créatifs (gestion de projet, coaching). Son étude de cas 
montre que les salariés sont réticents  pour utiliser l’intranet et préfère le face à face, les 
réseaux informels et sociaux leur permettant un large degré de liberté et de mettre à profit les 
communications verbales.  
  5Partisan d’un nouveau mode de gestion de l’intranet, Stenmark (2003) fait émerger le 
savoir à travers de six facteurs. L’intranet devrait répondre à la non-existence de 
«  préconception  ». Ainsi si les systèmes d’information classiques sont élaborés pour des 
utilisateurs bien identifiés, l’intranet permet de faire émerger des communautés basées sur des 
centres d’intérêts et non sur des structures formelles. De plus les technologies web permettent 
une approche « bottom up » pour disséminer l’information.  L’intranet devrait fournir des 
informations riches en feedback, en signes multiples, en variété de langage, en 
personnalisation. Cela rejoint les écrits de Standing, Benson (2000) montrant l’importance de 
l’interface pour que l’intranet soit un outil de KM. Fournir des interfaces personnalisables 
répondant au modèle cognitif des utilisateurs pourrait les aider à acquérir du savoir, à 
soumettre leur savoir et à gérer le savoir de manière plus efficace sur l’intranet. Enfin 
Stenmark souligne que l’intranet devrait permettre la sérendipité, diversifier les stimuli et 
enfin favoriser l’autonomie du salarié.  
Enfin d’autres auteurs décrivent les phases ou les modes de transfert de savoir. 
Pour Harvey, Palmer et Speier (1998), l’intranet facilite l’apprentissage 
organisationnel mais différemment selon les phases. Le premier stade concerne  la 
dissémination d’information au niveau des dirigeants de l’entreprise ou au sein d’un groupe 
fonctionnel. La deuxième phase concerne des informations cross fonctionnelles et favorisant 
la coordination. La troisième est caractérisée par le partage de documentation inter SBU 
«  strategic business unit  ».  Les interfaces sont standardisées. Les problématiques de 
sécurisation et d’intégrité des bases de données sont renforcées. La quatrième phase concerne 
les différentes filiales de multinationales. Un point d’entrée unique est offert par un portail de 
groupe (Ruta 2005, Damsgaard 2002). La standardisation de présentation et des contenus est 
renforcée. L’intranet apparaît comme un vecteur de l’entreprise apprenante. 
Dias (2001) applique le cycle informationnel de Butcher & Rowley (1998) à un 
environnement digital impliquant un intranet. Dans la phase de lecture, le salarié acquière du 
savoir en parcourant des documents disponibles sur l’intranet (rapport en téléchargement, 
page web, e-mail…). Il le transforme via son modèle cognitif en savoir subjectif : c’est la 
«  phase de re-connaissance  ». Quand ce savoir subjectif est retranscrit dans un autre 
document : c’est la « réinterprétation ». L’étape suivante « reviewing » est la validation par 
des tierces personnes. Dans la phase « release », le savoir devient accessible pour tout le 
monde via des portails. Ces informations sont alors «  restructurées  » pour répondre aux 
besoins organisationnels. Enfin la distribution du savoir est personnalisée.  Il apparaît alors 
que le portail intranet intègre différentes technologies : traitement automatique, groupware, 
data warehouse, agent intelligent… La force de l’intranet est d’intégrer et de personnaliser ces 
technologies dans un seul outil de management. 
Damsgaard & Scheepers (2001) se reposant sur la classification de King et al (1994) 
(knowledge building, knowledge deployment, subsidy, mobilisation, standard setting, 
innovation directive) détaillent cinq modes d’utilisation d’un intranet : a-publication (page de 
garde, newsletter, documentations techniques, répertoire des salariés), b-système 
transactionnel, c-interaction (groupe de discussion, applications collaboratives), d-recherche 
(moteur de recherche, indexation, agent électronique), e-enregistrement (best practices, FAQ). 
En synthèse on constate que plusieurs agendas de recherche ont été développés sur le 
lien intranet knowledge-management mais peu d’études empiriques existent. Elles doivent 
donc être encouragées. 
222 Liens entre GRH et la mobilisation du savoir 
Les travaux portant sur les ressources humaines et le KM sont assez récents 
(Scarbrough, Carter 2000, Currie, Kerrin 2003, Jackson, Hitt, Denisi 2003). Les études 
empiriques (Hunter et al 2002, Jones 2001) sont rares.  
  6Dans l’article de Deltour, Sargis Roussel, Tixier, les outils et pratiques de GRH 
mobilisés pour le partage de connaissance sont  : la communication autour des bases 
documentaires, la formation à l’outil, le mode de rémunération des salariés, la gestion des 
carrières et le mode d’évaluation, la culture de l’entreprise. Scarbrough et Carter (2000) 
considèrent deux approches : le fit (alignement entre les pratiques de GRH, le knowledge 
management et la stratégie d’entreprise) et les capitaux humains et sociaux. De façon plus 
précise, Scarbrough (2003), Newell, Robertson et al (2002), analysent les enjeux de la GRH 
face au KM dans le cadre des environnements à haute intensité informationnelle. Selon 
l’auteur, trois aspects du management des ressources humaines vont façonner le flux humain 
et son impact sur le processus d’innovation : les politiques de sélection, de rémunération et de 
promotion.  Les méthodes de sélection ont une influence forte sur le développement des 
équipes de projet qui font partie intégrante du processus d’innovation. Et comme il est 
difficile de spécifier en avance les savoirs requis et les expertises en avance, de nouvelles 
méthodes de sélection plus flexibles vont être mises en place via les technologies. Les 
méthodes de rémunération peuvent favoriser le partage du savoir avec des stimuli tangibles 
(bonus) ou intangible (reconnaissance, considération). Les NTI peuvent apporter de nouvelles 
solutions (comme l’indexage d’une partie sur le nombre de connexion à une base de savoir). 
Les politiques de carrière peuvent prendre en compte l’acquisition et l’échange de savoir. 
Bounfour (2000) analyse les relations entre les systèmes d’incitation et le développement du 
partage de connaissance dans l’entreprise. L’auteur souligne les barrières à la connaissance 
(l’ignorance, le statut intrinsèque de la connaissance, les barrières individuelle, stratégique, 
organisationnelle, culturelle, technologique) et montre les leviers d’incitation possible suivant 
les connaissances mobilisées (information ou potentiel de combinaison) dans des sociétés de 
conseils.  
223 Liens entre Systèmes d’information partagés, capital social, savoir  
Le capital social représente le capital sympathie engendré par la construction de 
relations sociales
2 et qui peuvent être mobilisées pour favoriser l’action (Adler et Kwon 
2002). Les définitions du capital social subdivisent les liens internes  (bounding social capital) 
cimentant des groupes homogènes et les liens externes cimentant des groupes sociaux divers 
ne se connaissant pas auparavant (Putnam 2000). Newell, Tansley, Huang  (2004), présentent  
l’impact des “bridging network” et des “bonding networks” sur l’intégration du savoir sur les 
stades de développement (formation du groupe de projet, conception, implémentation, 
appropriation) d’un système d’information partagé. Dans la phase initiale (lancement de 
l’idée), il est important que les membres de l’équipe projet développent des liens forts pour 
développer une vision commune (bounding capital). Dans la conception, il est utile de partir à 
la recherche d’informations auprès d’agents externes comme les futurs utilisateurs (bridging 
capital). Dans l’implémentation, une interaction forte est nécessaire entre  différentes 
communautés expérimentant le système de façon à transmettre les expériences. On retrouve la 
notion de participation périphérique de Lave, Wenger) (bonding of users groups). Dans 
l’appropriation, des liens sont tissés entre l’équipe système et l’équipe KM (bridging across 
communities). 
  
2.3 L’approche par les individus 
 
Si Osty (2003) dans son ouvrage « le désir de métier » montre sur les dix dernières 
années, la résurgence d’une affirmation professionnelle, les travaux de Guilloux, Kalika, 
                                                 
2 (à différencier des relations de marché et des relations hiérarchiques) 
  7Laval (2002) attestent que l’intranet peut fortifier cette dimension. Le tableau ci-dessous 
récapitule les termes clés soulignés par les chefs de projets de 1998 à 2003. 
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D’une manière plus conceptuelle, le livre de  Wenger (1998) utilisé en systèmes 
d’information met en scène une théorie de la pratique : au travers d’individus courtiers, de 
l’apprentissage des communautés de pratiques, d’objet frontière. 
  «  Le courtier  » est un individu qui facilite les interfaces via des processus de 
traduction, de coordination et d’alignement managerial. Pawlowski, Robey, Raven (2000), 
Pawlowski, Robey (2004) illustrent cette médiation dans la mise en œuvre de systèmes 
d’information partagés. 
«  L’apprentissage  » est celui des communautés de pratique. Wenger considère la 
pratique comme allant beaucoup plus loin que les pratiques quotidiennes d’une communauté. 
L’auteur associe le terme de négociation de sens à l’attribution de signification aux actions, à 
l’expérience au travail au travers de deux processus  : participation sociale, réification en 
actefact, outil, histoire. 
«  L’objet frontière  » sert d’espace de négociation, d’interface entre différents 
domaines d’expertise (Star, Bowker 1999) et facilite les connexions entre les communautés de 
pratiques. Il doit être suffisamment plastique pour s’adapter à la flexibilité locale et assez 
robuste pour maintenir une identité commune.  
Dans le cadre de l’intranet, l’artefact est alors considéré soit comme un outil concret 
de gestion (Vaast 2002) ou comme un objet plus symbolique à travers les mots et textes 
(Soulier 2000). Ainsi Vaast (2001, 2002), Vaast, Walsham (2005), Levina, Vaast (2005), 
révèle au travers d’études de cas approfondis que les utilisations d’intranets par des 
communautés de pratiques soutiennent les dimensions soulignées par Wenger (1988) : soutien 
d’un engagement mutuel, conscience d’une entreprise commune, endroit ressource pour un 
répertoire partagé. L’auteur montre comment les communautés s’approprient des intranets et 
comment leur usage contribue à tisser des liens entre les communautés «  locales  » et les 
« réseaux » de pratiques renforçant leur identité professionnelle. D’une manière différente, 
Soulier (2000) s’inscrit dans le courant de recherche « Story telling organization » (Roth, 
Kleiner 1998). Il montre que la diffusion de best practices peut être facilitée par la mise en 
récit des expériences des salariés. Le récit d’apprentissage intégrant trois composantes, 
actions-résultats, méthodes-techniques-outils, raisonnement-suppositions, peut être accessible 
par exemple sur un intranet qualifié d’«objet transitoire, un artifice qui permet de provoquer 
des conversations ouvertes et réfléchies dans l’ensemble de l’organisation » (Roth 1996 p.2). 
«  Ce récit d’apprentissage est un objet médiateur ou objet frontière visant à fournir des 
opportunités et des ressources pour la coopération, la discussion et l’apprentissage au sein de 
communauté de pratique » (Soulier 2000).   
Les travaux empiriques sur les intranets croisant  les dimensions professionnelles   
soulignés par Osty  «  compétence comme savoir opératoire  », «  identité comme collectif 
d’appartenance et expérience subjective au travail  », «  régulation comme processus 
d’institutionnalisation des métiers » et par Wenger (broker, communities of pratice, boundary 
object) restent largement inexploités et devront être valorisés dans le futur.  
 
Conclusion :  
  8Il s’est avéré fort intéressant d’adopter un regard croisé sur l’intranet RH et notamment de 
révéler l’articulation homme – technologie à partir d’une synthèse des travaux en système 
d’information et en GRH. Notre apport réside dans le croisement de trois champs 
disciplinaires, celui des systèmes d’information, celui, assez déterministe, de la stratégie 
générale et fonctionnelle et celui, plus politique, de la psychosociologie des organisations. 
 
















Mesures de performances  
 
E-culture, performance, Appropriation 
Satisfaction, Utilisateur final 
Acteur social 
 
TIC et Knowledge Management 
 







Communautés de pratiques  
 
Au terme de notre recherche bibliographique, il semble que le thème de l’intranet RH arrive à 
maturité : plusieurs numéros spéciaux parus dans des revues académiques en témoignent (The 
Academy of Human Resource Development (Benson, Johnson 2002) Advances in Human 
Performance and Cognitive Engineering Research (Salas, Stone 2003), Human Resource 
Management (Mark A. Huselid 2004), Journal of vocational Behavior (Russell 2003)  ; 
International Journal in Human Resource Development & Management (Jolly 2004). A 
l’issue de ce travail nous nous demandons s’il ne conviendrait pas de modifier l’intitulé de 
l’objet étudié !  
Ruël et Bondarouk (2003) parviennent au même constat que nous : «dans la litterature il y a 
une large palette terminologique pour tenter de cerner les interrelations entre technologie et 
GRH ». Les termes les plus populaires sont : e-rh, e-grh (, (g)rh virtuelle, intranet RH, RH en 
réseau (web-based RH), informatisation de la grh (computer-based human resource 
management systems) et portail RH ». Ruël et Bondarouk (2003)  évoquent pour leur part 
« l’individualisation digitale de la relation d’emploi». Les entreprises candidates à l’intranet 
d’OR, présentent depuis deux ans leur « portail RH », mais au-delà de l’évolution des outils et 
de la façon de les désigner, la véritable question s’avère être celle des enjeux stratégiques de 
ces TIC, pour une pluralité d’acteurs  : managers, DRH, salariés, prestataires de services 
technologiques. Ces enjeux et leur antagonisme probables devront inspirer de nouveaux 
programmes de recherche. 
 
 











Conclusion générale (chapitre 9 et chapitre 10) 
 
  9Au terme de ces deux chapitres «  Les intranets RH : de l’introduction des TIC aux 
nouvelles formes d’organisation  » et «  L’intranet RH : de l’E-RH au Knowledge 
Management », nous avons struturé une centaine d’articles/ouvrages et regroupé les thèmes 
de recherche. Des exemples d’articles représentatifs sont insérés dans les cases croisant les 
champs de recherche et les axes présentés dans les  chapitres 9 et 10. 
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TIC et Knowledge management 
 
Hansen et al 1999 
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Jacko, Salvendy Sainfort 
2002 
Chen Chong Justis 2000 
Curry & Stancish 2000 
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Au terme de notre recherche bibliographique, il semble que la thématique est 
maintenant plus traitée sous une optique manageriale que technique. Les angles d’analyse sont 
plus englobant : les auteurs emploient le terme de portail plutôt que  l’intranet RH. Et quand 
le terme intranet RH apparaît : il disparaît du titre pour s’insérer dans les mots clés. L’outil 
s’efface au profit de l’entreprise ou de l’utilisateur. D’une part, nous notons l’émergence de 
programmes de recherche plus orientés «  stratégie  » (Lengnick-Hall 2003, Looise, Van 
Riemsdijk 2004) et d’autre part une recrudescence de travaux plus micro orientés vers l’usage 
et l’appropriation des TIC (Castro-Goncalves (2001), De Vaujany 2005, Beaudouin, Cardon, 
Mallard  2001 Hussenot2005).  
 
En conclusion, nous pouvons rappeler des enjeux divers et variés pour l’E-RH : 
rendre l’entreprise plus performante (diminution des coûts administratifs), rendre l’entreprise 
plus communicante (favoriser l’entreprise transversale, l’apprentissage organisationnel, 
effacer les barrières temporelles et géographiques), augmenter les compétences et les capacité 
  10de travail du salarié (partage des connaissances, orientation vers des tâches à plus forte valeur 
ajoutée,  knowledge  worker),  impliquer  davantage  le  personnel  (fidélisation,                        
équité, employee relationship management) . 
 
L’analyse de la littérature fait ressortir différents types de connaissance. A l’instar des 
modèles de GRH mis en évidence par Brabet (1993), les travaux sur l’E-Rh peuvent être 
positionnés dans les trois modèles :  « instrumental », « arbitrage managerial », ou « gestion 
des contradictions » .  
 
Le modèle instrumental, positiviste propose des méthodes normatives universelles, et 
donc tente de relier les actions de l’E-RH et les résultats économiques. Il est centré sur les 
techniques et mesure l’impact des TIC sur les pratiques de GRH (recrutement et l’emploi, 
mobilité interne et gestion des compétences, rémunération, formation, évaluation, 
participation). L’article de Laval, Guilloux, Kalika (2002) peut être un exemple. Des modèles 
de e-RH (Shrivastava, Shaw 2003, Looise, Van Riemsdijk 2004) se construisent et peuvent 
servir de soubassement à des études quantitatives et hypothético-déductives. 
 
Alors que le modèle instrumental est centré sur le service ressources humaines, le 
modèle de l’arbitrage managerial appartient au management général. Il prend en compte les 
points de vue des différentes parties prenantes (direction, actionnaires, salariés) est associé à 
une vision organisationnelle contingente et politique. Les écrits de Cecez-Kecmanovic ou de 
Newell; Scarbrough; Swan (2001), mettant en avant l’intranet comme un instrument de 
pouvoir peuvent être reliés à ce modèle. L’article de Pelligrino (2003) analysant l’intranet 
comme le résultat de négociations et de revendications chevaussantes des acteurs ayant des 
représentations du travail très variées. 
 
Enfin le modèle gestion des contradictions est plus critique. Les partisans de ce 
modèle encouragent la multi-théorisation (sociologie, gestion, psychologie…) et les multi-
méthodes (analyse longitudinale, études de cas, recherche action..). « Le statut privilégié de la 
GRH comme pivot du progrès économique et du progrès social est remis en cause » (Brabet 
p97). Les travaux réalisés dans ce cadre vise à fournir un cadre de lecture, d’expérimentation 
aux acteurs et non des solutions immédiates » (Brabet p76). L’ouvrage de Taylor, Groleau et 
al (2000) ou les articles de Knight, Steinbach, White (2003), Knight, Steinbach, Settimi 
(2005) montrant que si les TIC transforment l’entreprise, les résultats ne sont pas à la hauteur 
des attentes, adopte une perspective critique et relève de ce modèle. De la même façon, 
certaines idées de Ruël (2004, 2005) « E-HR innovation or irritation » ou « E-HRM : disaster 
or destiny  : cases study research  » montrant l’ambivalence des intranets peuvent être 
rattachées à ce modèle.  
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